PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN DIGITAL MARKETING
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN MELALUI BRAND
AWARENESS SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
PADA SURYA MART UM SURABAYA

TESIS

Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Guna Mencapai Gelar Magister

Diajukan Oleh:

MOH ROMLI
NPM: 22061020030

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN”
JAWA TIMUR

SURABAYA
2025



MOH ROMLI







PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN DIGITAL MARKETING
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN MELALUI BRAND
AWARENESS SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
PADA SURYA MART UM SURABAYA

MOH ROMLI
NPM: 22061020030

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dan digital
marketing terhadap keputusan pembelian, dengan brand awareness sebagai variabel
intervening pada konsumen Surya Mart UM Surabaya. Penelitian ini dilatarbelakangi
oleh persaingan ketat di industri ritel kampus, serta pentingnya strategi pemasaran
yang efektif dalam membangun loyalitas dan preferensi konsumen.

Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 95 pelanggan
Surya Mart, guna memperoleh gambaran langsung dari pengalaman dan persepsi
mereka. Data dianalisis menggunakan metode Partial Least Square - Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan software SmartPLS, untuk menguji
hubungan langsung dan tidak langsung antar variabel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan digital marketing
memberikan kontribusi dalam menentukan keputusan pembelian. Selain itu, brand
awareness juga berkontribusi sebagai mediator, yang memperkuat pengaruh kedua hal
tersebut terhadap keputusan pembelian. Temuan ini menunjukkan bahwa penguatan
persepsi merek menjadi faktor kunci dalam efektivitas strategi pemasaran ritel.
Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi manajemen Surya Mart dalam
merancang strategi pelayanan dan konten digital untuk meningkatkan minat beli
konsumen.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Digital Marketing, Brand Awareness, Keputusan
Pembelian



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND DIGITAL MARKETING ON
PURCHASE DECISIONS THROUGH BRAND AWARENESS AS AN
INTERVENING VARIABLE AT SURYA MART UM SURABAYA

MOH ROMLI
NPM: 22061020030

ABSTRACT

This study aims to analyze service quality and digital marketing on purchasing
decisions, with brand awareness as an intervening variable among consumers of
Surya Mart UM Surabaya. The study is motivated by the intense competition in the
campus retail industry, as well as the importance of effective marketing strategies in
building consumer loyalty and preference.

The study was conducted by distributing questionnaires to 95 Surya Mart
customers to obtain direct insights into their experiences and perceptions. The data
were analyzed using Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) with the assistance of SmartPLS software to examine both direct and indirect
relationships between variables.

The results indicate that service quality and digital marketing contribute to
shaping purchasing decisions. Furthermore, brand awareness also plays a mediating
role, strengthening the influence of these two factors on purchasing decisions. These
findings highlight that strengthening brand perception is a key factor in the
effectiveness of retail marketing strategies. This study provides practical contributions
for Surya Mart’s management in designing service strategies and digital content to
enhance consumer purchase interest.

Keywords: Service Quality, Digital Marketing, Brand Awareness, Purchase Decision
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